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En la actualidad la calidad no solo es un atributo que se busca en el ámbito de las 
organizaciones privadas, sino se impone al Estado un nuevo paradigma: lograr la 
excelencia en la atención a las necesidades y expectativas de los usuarios. Bajo este 
panorama, se realiza la investigación: “Calidad de atención y satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019”, con el 
objetivo de determinar la relación que existe entre la calidad de atención y satisfacción del 
usuario de la Gerencia de Transporte Urbano de la referida institución municipal. 
El enfoque fue cuantitativo, aplicativa, correlacional, no experimental, de corte 
transversal. La muestra probabilística estuvo conformada por 132 usuarios externos, 
utilizando como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario Servperf. Los 
datos fueron procesados estadísticamente en el programa SPSS versión 26. Los resultados 
muestran que del 100% de encuestados, el 36.4% de usuario califica la calidad de atención 
como regular, el 25.8% deficiente, el 24.2% bueno y el 13.6% excelente, respecto a la 
satisfacción del usuario, el 30.3% se encuentra muy insatisfecho por la calidad de atención, 
el 26.5% se encuentra insatisfecho, el 28.8% satisfecho y el 14.4% muy satisfecho. La 
prueba Chi Cuadrado dio como resultado P−valor=0,002< 0.05, con nivel de significación 
α = 0.05, por lo cual se rechazó la hipótesis nula Ho.  
Concluyendo que la calidad de atención se relaciona directa y significativamente 
con la satisfacción del usuario de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad 
Provincial del Callao, 2019. 
Palabras clave: Calidad, atención, usuario externo. 
xi 
ABSTRACT 
At present, quality is not only an attribute that is sought in the field of private 
organizations, but a new paradigm is imposed on the State: to achieve excellence in the 
attention to the needs and expectations of users. Under this panorama, the investigation is 
carried out: “Quality of attention and user satisfaction of the Urban Transportation 
Management of the Provincial Municipality of Callao, 2019”, with the aim of determining 
the relationship between the quality of care and satisfaction of the user of the Urban 
Transportation Management of the aforementioned municipal institution. 
The approach was quantitative, applicative, correlational, non-experimental, cross-
sectional. The probabilistic sample consisted of 132 external users, using the survey as a 
technique and the Servperf questionnaire as an instrument. The data was statistically 
processed in the SPSS version 26 program. The results show that of the 100% of 
respondents, 36.4% of users rate the quality of care as regular, 25.8% deficient, 24.2% 
good and 13.6% excellent, regarding user satisfaction, 30.3% are very dissatisfied with the 
quality of care, 26.5% are dissatisfied, 28.8% satisfied and 14.4% very satisfied. The Chi 
Square test resulted in P − value = 0.002 <0.05, with significance level α = 0.05, for which 
the null hypothesis Ho was rejected. 
Concluding that the quality of care is directly and significantly related to the user 
satisfaction of the Urban Transportation Management of the Provincial Municipality of 
Callao, 2019. 
























La búsqueda de la calidad es hoy un objetivo no solo para la empresa privada sino también 
para las instituciones públicas, la importancia de la calidad radica en que “aporta dos 
fundamentos de gran valor: el usuario como destinatario de los servicios y el compromiso 
de la organización pública para lograr cumplir las expectativas y por ende la satisfacción 
del usuario” (Merino & Ortega, 2018). 
A nivel mundial, según World Economic Forum (2019) en su Informe de 
Competitividad Global, que analiza a 140 economías, afirma que la calidad de las 
instituciones en 117 países sigue siendo una lastra para la competitividad. 
En el contexto de América Latina de acuerdo a un estudio realizado por la OCDE 
(2019) los ciudadanos ya no confían en los organismos estatales, y están insatisfechos con 
la calidad de los servicios que prestan, lo cual se evidencia en que la satisfacción por los 
servicios de salud disminuyó de 57% en el 2006 a 41% en el año 2016, es decir, en el 
período de 10 años el nivel de satisfacción del ciudadano hacia los servicios públicos cayó 
un 16% (United Nations Economic Commission for Latin America and the Caribbean, 
2019).  
Por otro lado, en el Perú, dentro de la política de modernización del Estado, se 
reconoce que la gestión pública debe caracterizarse por la calidad y la excelencia en la 
atención de las necesidades de los ciudadanos (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015, 
p. 4). A pesar de ello, los avances son incipientes y está muy lejos de lograrse niveles 
aceptables de calidad, lo cual se percibe en el descontento de los usuarios, que se quejan 
porque los procesos de atención son lentos y engorrosos, existiendo escasa evidencia 
empírica al respecto. 
A nivel local, la Municipalidad Provincial del Callao (2019) recoge esa política de 
calidad y excelencia la cual expresa en su misión: “Prestar servicios públicos de calidad 
para la población” (p. 14). Sin embargo, en el área de estudio, la Gerencia de Transporte 
Urbano, la cual es responsable del transporte y tránsito chalaco, de las licencias y 
autorizaciones, se evidencian limitaciones en cuanto al número de recursos humanos, 
materiales, logísticos como equipamiento informático, infraestructura en malas 
condiciones de atención al público y carga de expedientes administrativos sin resolver, 




administrativos bajo su responsabilidad y fiscalización, de acuerdo a la normatividad  
vigente. 
Aunado a lo anterior se suman las inadecuadas condiciones para la administración 
de los registros vinculados a la accesibilidad y formalización de los servicios de trasporte y 
tránsito ejecutados por el área de estudio, no permitiendo ello atender los expedientes 
administrativos con la celeridad que requiere, que en muchos casos excede el plazo 
establecido en el marco legal. En muchas oportunidades los usuarios se quejan por el trato 
y la forma en que han sido atendidos, manifestando su insatisfacción con la atención 
recibida. 
Ante ello, la importancia de investigar esta problemática, se basa en el paradigma 
de la nueva gestión pública que implica que las instituciones del Estado, mejoren la 
atención a través de la implementación de procedimientos, protocolos y estándares de 
calidad, propugnando en los colaboradores municipales nuevos valores y pautas que se 
traduzcan en eficiencia en la solución de las demandas de atención de  los usuarios 
externos y una gestión eficaz por parte de quienes dirigen las instituciones públicas. 
La presente investigación se respalda en antecedentes internacionales y nacionales, 
vinculadas a las variables y dimensiones estudiadas. 
En efecto, Torres y Luna (2016), se planteó el objetivo de determinar la calidad de 
los servicios en dos bancos de dicho país. Para ello utilizaron un enfoque cuantitativo, de 
nivel descriptivo, la muestra estuvo constituida por 953 personas, a quienes se les aplicó el 
cuestionario Servperf. En cuanto a los resultados principales, se confirmó un nivel alto de 
calidad en los servicios, referente a las dimensiones, el 70% de usuarios calificaron los 
elementos intangibles entre muy bien y excelente. Concluyendo que la calidad de los 
servicios en general es positiva. 
Así mismo, Boza & Solano (2017) en su estudio tuvo el objetivo de establecer la 
calidad de atención midiendo la satisfacción del usuario. La investigación fue de enfoque 
cuantitativo, descriptivo, con un diseño no experimental. En la muestra participaron 122 
padres. En cuanto a los resultados según la percepción del 62.8% de usuarios la calidad de 




frecuencia de la información fue adecuada, lo suficientemente objetivo y de mucho valor 
para ellos. Concluyendo que la calidad de atención fue excelente. 
Además, Maggi (2018) en su tesis tuvo como objetivo evaluar la calidad de 
atención, con un enfoque cuantitativo, diseño no experimental, transeccional. Contó con la 
participación de 357 personas, utilizando la técnica encuesta y el cuestionario Servqual. 
Referente a los resulados, éstos evidenciaron que existe insatisfacción por parte del usuario 
en las cinco dimensiones analizadas. Concluyendo que la calidad de atención es 
insatisfactoria debido a la falta de seguridad y deficiencia en la atencion al usuario. 
En cuanto a los antecedentes nacionales, en primer lugar se encuentra el estudio de 
Estrada (2017) quien planteó el objetivo de establecer la correlación entre la calidad de 
atención y la satisfacción del usuario. El estudio de enfoque cuantitativo, de nivel 
correlacional, tuvo un diseño no experimental, transeccional, contando con la participación 
de 96 personas. Respecto a los resultados, éstos mostraron según la mayoría de los usuarios 
una calidad de atención de nivel deficiente y un nivel bajo de satisfacción del usuario, el 
coeficiente Rho de Spearman mostró rho=0.890 y p=0.000, resultados similares se 
obtuvieron entre la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos 
tangibles con la satisfacción del usuario. Concluyendo que, a mayor calidad de atención, se 
logrará un mayor nivel de satisfacción del usuario externo. 
Asimismo, la investigación de Riqueros (2017) tuvo el objetivo de establecer la 
correlación entre calidad y satisfacción de los usuarios en dicha entidad local, con una 
metodología de enfoque cuantitativo, descriptivo, correlacional, el diseño fue no 
experimental, de corte transversal. La muestra fueron 102 usuarios. Entre  los principales 
resultados se encuentra que la calidad percibida por los usuarios tuvo un nivel regular 
según el 47.1%, sin embargo, el 33%  lo calificó en un nivel alto y el 19.6% en un nivel 
bajo. Todas las dimensiones presentaron un nivel regular. Concluyendo que la calidad del 
servicio es regular, la fiabilidad y la capacidad de respuesta tuvieron alto porcentaje y la 
seguridad un nivel menor. 
Igualmente Rojas (2017) realizó una investigacióncon el objetivo de la 
investigación fue determinar cómo la calidad del servicio influye en la satisfacción del 




descriptivo correlacional, el diseño fue no experimental, de corte transversal. Contó con la 
participación de 138 personas que realizaron trámites en la municipalidad. De acuerdo a 
los resultados en su horario de atención en las áreas de la municipalidad el 23.2% de los 
usuarios a veces reciben servicios de calidad, el 21.7% nunca, el 20.3% casi siempre, el 
16.7% casi nunca, y el 18.1% siempre. Concluyendo que la calidad del servicio en la 
municipalidad distrital de Pueblo Nuevo a veces es de calidad. 
La presente investigación está representada por fundamentos científicos en relación 
al tema como son los aspectos, conceptos, teorías y sus componentes o dimensiones, que se 
constituyen en el sustento científico de la presente investigación. 
Summers (2016) refiere que la calidad, no es un concepto nuevo, y ha ido 
evolucionando, existiendo diferentes definiciones. Entre los principales autores de la 
calidad se encuentran Deming, quien sostiene que calidad está vinculada a brindar un 
servicio o producto caracterizado por su confiabilidad y bajo costo. Otro autor importante 
es Juran, que plantea que para lograr la calidad es relevante que el producto o servicio sea 
apropiado para el uso. Por su parte, Crosby considera que la calidad es plasmar los 
estándares establecidos en la empresa (p.4). 
De acuerdo a la Real Academia Española, calidad se refiere a las características de 
algo en base al cual se la valora. En el ámbito empresarial Forero & Gómez (2017), vincula 
calidad con el nivel que logra la satisfacción de su cliente (p. 239). Por su parte, Zeithaml, 
Berry & Parasuraman (1988) entienden por calidad a la valoración que realizan los clientes 
después de recibido el servicio. 
Asimismo, en las instituciones públicas pareciera que rigen otras reglas y 
prioridades en el servicio que se ofrece al usuario, donde todavía no se le pone como el 
centro de la atención, que es el nuevo paradigma de la nueva gestión pública. 
Lo cual es explicado por Arenal (2018), cuando afirma que actualmente la atención 
al usuario se ha convertido en un requisito necesario para toda institución en la esfera 
pública o privada, lo que requiere que los colaboradores se prepararen adecuadamente, y se 
traduzca en una atención preferencial, personal y dinámica a todos los usuarios (p. 7). Es 




hace podría explicar algunos aspectos de la atención que las instituciones públicas brindan 
al usuario. 
En esa dirección, y atendiendo a lo anterior, la Presidencia del Consejo de 
Ministros (2015) recoge dicha propuesta y lo integra en la Norma Técnica para la gestión, 
en la cual enfatiza que la calidad en los organismos del Estado está determinada en atender 
las necesidades y expectativas del usuario externo (p. 4). 
Al respecto Casermeiro (2008), explica que en el ámbito público la atención al 
usuario externo está regida por normas legales debidamente reglamentadas y que 
especifican que dicha atención debe cumplir ciertos requisitos que garanticen la 
satisfacción de atención de las necesidades del usuario (p. 10). En ambas aseveraciones, se 
pone de manifiesto la intención del Estado de lograr la calidad en el servicio que ofrece al 
ciudadano y para ello se vale de normas. 
Pero, las normas solas no van a lograr la tan ansiada calidad en la atención al 
usuario, para ello se hace necesario tal como afirma León (2017) “tener colaboradores que 
brinden servicios públicos de calidad, lo cual es una aspiración de todo Estado Moderno, 
ya que éstos están en relación directa con los usuarios y la calidad de atención incidirá en 
su percepción” (p. 41). Dicho autor, enfatiza en la necesidad de que el Estado capacite a 
sus colaboradores para que se logre una atención de calidad.  
Además, como enfatiza Gonzáles (2009), la calidad en las instituciones públicas 
también dependerá de la comparación que haga el usuario de sus expectativas con la 
atención recibida (p. 7). La atención orientada al usuario explica la variación en la 
satisfacción con la atención, es decir, la forma en que los servidores públicos brinden 
atención es muy crucial para la satisfacción del usuario (Kazemi & Kajonius, 2017, p. 4). 
Sobre dicho modelo, Ibarra y Casas (2015) refieren que: 
El Modelo Servqual (Service Quality) fue desarrollado por Zeithaml, Berry 
& Parasuraman (1988) con la finalidad de medir la calidad en base a la 
comparación de la percepción versus las expectativas del que recibe el 




Performance) que evalúa la calidad únicamente en base a las percepciones 
del usuario. (p. 230). 
Las dimensiones de la calidad de atención, está constituido por los componentes del 
Modelo Servperf, que comprende la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la 
empatía y los elementos tangibles. 
Zeithaml, Berry & Parasuraman (1988, citados por Kotler, 2012) especifican que la 
fiabilidad consiste en proveer la atención o el servicio como fue prometido, de manera 
confiable y precisa (p. 374). En otras palabras, se entiende por fiabilidad la destreza de dar 
una atención con margen de error cero.  
Para ello, como señala Holum & Jakobsen (2016) la forma organizacional puede 
afectar la satisfacción del usuario de diferentes maneras, dependiendo de las características 
del servicio (p. 5). 
Respecto a la capacidad de respuesta, consiste en dar solución a las demandas de 
los usuarios, a una atención más rápida y al cumplimiento del tiempo acordado (Drucker, 
1990, p. 4). Por su parte, Zeithaml, Berry & Parasuraman (1988, citados por Kotler, 2012) 
la definen como la predisposición de los colaboradores a ofrecer una atención óptima, 
dando respuesta a las necesidades del usuario (p. 374). 
Coincidiendo con dichos autores, Kotler (2012) señala que “toda organización que 
atiende al público debe tener una capacidad de respuesta” (p. 371). En otras palabras, se 
expresa en la disposición de lograr brindar un servicio o atención de acuerdo a las 
necesidades del usuario. 
Pero, para que haya una mejor capacidad de respuesta, es necesario que los 
empleados públicos estén mejor capacitados y remunerados, pues ello tendrá un efecto 
importante en la calidad de atención (Dahltrom, Nistotskaya & Tyrbrg, 2018, p. 2). 
Con respecto a la seguridad, ésta se entiende como la atención basada en la 
confianza, transparencia y honestidad del colaborador con el usuario (Drucker, 1990, p. 
41). Sobre ello, Zeithaml, Berry & Parasuraman (1988) precisan que la seguridad en la 




transmitiendole confianza (p. 374). Complementando lo anterior, Berry (1989) refiere que 
la seguridad comprende la actitud y la aptitud de los que atienden a los usuarios, basada en 
la confianza (p. 2). 
En cuanto a la empatía, expresa la compenetración del colaborador con el usuario 
en el proceso de atención (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1988). Además, trasciende la 
cortesía profesional, expresa la voluntad de atender las necesidades del cliente para 
satisfacer sus expectativas (Berry, 1989, p. 2). Para Eisenberg (2000), la empatía, “es 
aquella conducta que beneficia a otras y se realiza voluntariamente” (p.3). 
Los elementos tangibles, hace referencia a los recursos materiales, físicos y 
concreto de una organización (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1988). Por su parte Berry 
(1989) sostiene que la tangibilidad es lo que se puede observar del servicio que se ofrece, 
lo cual influye directamente en la percepción que el usuario se haga de la calidad, en base a 
esa impresión intuye como puede ser la atención o el servicio a recibir (p. 1). Dentro de los 
elementos tangibles, la infraestructura constituye en elemento que forma parte de la 
prestación del servicio y que importante su mantenimiento en forma regular (Nareshkumar 
& Vijaykumar, 2016). 
Al respecto, Lenny & Kridanto (2019) señalan que hoy en día, un elemento tangible 
que es más imprescindible lo constituye las tecnologías de la información, ya que 
contribuye a brindar una atención más eficiente (p. 2). Asimismo, Wishah, Al-nsour, 
Najdawi & Mohammad (2017) que el crecimiento de las tecnologías de la información y la 
comunicación y el uso de internet mejora la prestación de servicios a los ciudadanos, ya 
permite que la información estén fácilmente disponibles para aumentar la participación 
ciudadana y da mayor acceso a los servicios existentes (p. 1). En esa línea, Takaaki & 
Narayan (2017)opina que la implementación de modelos de desarrollo de gobirno 
electrónico en los municipios permite simplificar y mejorar la conviencia entre el gobierno 
y los ciudadanos (p. 3). 
Bergkvist & Rossiter (2017) expresan que los cinco componentes del Modelo 
Servperf, ejercen un efecto positivo significativo en la satisfacción del cliente. Más aún en 
un entorno competitivo, las organizaciones pueden tener una ventaja competitiva al 




Satisfacción del usuario 
Kotler (2012) define la satisfacción del usuario como el juicio que el individuo 
realiza acerca del rendimiento percibido de un servicio de acuerdo a sus expectativas. Es 
decir, si el rendimiento percibido es menor a sus expectativas estará decepcionado, si es 
igual se sentirá satisfecho y si es mayor a sus expectativas estará encantado (p. 11).  
Con su planteamiento, dicho autor se refiere a las dimensiones de la satisfacción del 
usuario, quedando conformadas por las expectativas, el rendimiento percibido, la atención 
y quejas, la conformidad y la información. 
Según De Paula & Barreiros (2019) la satisfacción del usuario representa una 
medida centrada en el ciudadano que debe usarse para evaluar la calidad de los servicios 
que prestan las instituciones (p. 21). 
Las expectativas “se constituyen en lo que espera el usuario recibir” (Kotler, 2012, 
p. 85). Teniendo en cuenta lo anterior, Peralta (2006) manifiesta que, las expectativas 
constituyen la medida de la satisfacción, ya que en base a ellas el usuario evaluará si la 
atención recibida responde al nivel de lo esperado. Asimismo, James (2009) sostiene que 
las expectativas con respecto a la atención son importantes para los usuarios, en ese 
sentido, se debe entender a las expectativas como juicios sobre lo que se puede esperar en 
circunstancias particulares (p. 3). 
Respecto a la dimensión rendimiento percibido, éste constituye el resultado del 
esfuerzo que el usuario considera haber recibido en la atención del colaborador (Kotler, 
2012, p. 86). Al respecto, Ullah (2012) plantea que si la gerencia quiere mejorar la 
satisfacción de los clientes o usuarios, sería más beneficioso influir en sus percepciones 
sobre el rendimiento del servicio. 
En cuanto a la dimensión atención y quejas, Kotler (2012) señala que se consiste en 
recibir, atender y solucionar las críticas y reclamos de los usuarios, tener en cuenta sus 
solicitudes, así como sugerencias que presenten (p. 91). En otras palabras, en la medida 





Las reclamaciones, quejas y comentarios de los usuarios, son la forma más fiable de 
obtener información sobre cómo se sienten y cómo nos ven (Gonzáles, Carmona & Rivas, 
2018, p. 25). 
Oliver (1981, citado por Dolors, 2004), plantea que la satisfacción e insatisfacción 
de un cliente está en función a la impresión que experimente, luego de la atención recibida 
(p. 55).  
Respecto a la dimensión información, sostienen que el empleo de los sitios web por 
parte del municipio, mejora la eficiencia de la administración pública al aumentar la 
efectividad, la calidad, la transparencia y la disponibilidad de información y servicios para 
sus ciudadanos (Wirtz& Kurtz, 2016, p. 6).  Otra solución para brindar una mejor 
información a los usuarios es el marketing para difundir los servicios que ofrece la 
institución (Guenoun, Gourdarzi & Chandon, 2015, p. 4). 
Michel & Cocula (2017) manifiestan que las organizaciones deben ser conscientes 
de la satisfacción del usuario, la cual está en función de la evaluación que éste realiza sobre 
la calidad de atención o del servicio (p. 95). Las instituciones públicas deben analizar la 
satisfacción de los usuarios y el modelo Servperf contribuye a ello ya que revela cómo es 
la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatía, los elementos tangibles y permiten 
desarrollar políticas en función de dar prioridad a la satisfacción del usuario (Wole & 
Folake, 2014). 
Arenal (2018) manifiesta que “debemos conocer y comprender cuáles son las 
exigencias de los usuarios para de esa manera lograr una satisfacción adecuada, 
transmitiéndole oportunamente y a través de los medios adecuados la información 
pertinente del servicio que se le brinda (p. 7). 
Bindu (2019) asevera que la evaluación del valor que el usuario le atribuye a la 
atención recibida se expresa en la satisfacción del usuario y que está en función de la 
percepción de la calidad de atención recibida, por ello, las instituciones deben poner 
énfasis en mejorar la atención al usuario (p. 1). 
En definitiva, compartiendo el planteamiento de Archakova (2013) de que la 




ayudan a mejorar las organizaciones, y especialmente a salvar la lealtad de sus clientes. El 
buen servicio es el resultado de una cultura institucional organizada que puede 
considerarse como un tipo de cultura social en general que se refleje en sus valores y 
principios (p. 5). 
De acuerdo a Al-Abri & Al-Balushi (2014) la medición de la satisfacción del 
usuario es un tema de amplio debate en la literatura contemporánea sobre la calidad de la 
atención en los servicios (p. 5). Asimismo, Makaratzi & Terzidis (2016) sostiene que la 
satisfacción de los ciudadanos representa un enfoque moderno para la calidad del servicio 
en las comunidades locales y sirve para el desarrollo de una gestión y cultura 
verdaderamente centradas en los ciudadanos. La medición de la satisfacción de los 
ciudadanos ofrece una retroalimentación inmediata, significativa y objeetiva sobre las 
preferencias y expectartivas de los ciudadanos (p. 1). De esta forma la calidad de atención 
se evalua en relación con un conjunto de dimensiones de satisfacción que indican los 
puntos fuertes y débiles del municipio. 
Formulación del problema 
Problema general 
¿Qué relación existe entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019? 
Problemas específicos 
¿Qué relación existe entre la fiabilidad y satisfacción del usuario de la Gerencia de 
Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019? 
¿Qué relación existe entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019? 
¿Qué relación existe entre la seguridad y la satisfacción del usuario de la Gerencia de 
Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019? 
¿Qué relación existe entre la empatía y la satisfacción del usuario de la Gerencia de 




¿Qué relación existe entre los elementos tangibles y la satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019? 
Justificación 
Con respecto a la investigación, no solo beneficiará a la institución municipal por la 
determinación del nivel de calidad, sino y principalmente a los ciudadanos chalacos. Por su 
parte, la justificación teórica del estudio se sustenta en el concepto de calidad como una 
propuesta de lograr la excelencia en las organizaciones públicas, como nuevo paradigma 
dentro de las instituciones del Estado, y que brinda una ventaja competitiva que le permite 
competir satisfactoriamente, y la investigación brindará evidencias empíricas a las teorías 
de la calidad y en particular al modelo Servperf en el ámbito de una organización pública. 
Por último, la justificación práctica se expresa en que los resultados aportan con la 
precisión del nivel de calidad de atención al usuario externo, lo cual permitirá el desarrollo 
de políticas de mejora en la atención en aquellos procedimientos identificados con el nivel 
bajo de dicha calidad. 
La investigación se justifica metodológicamente, porque en el marco de su 
desarrollo se han validado dos instrumentos para medir la calidad de atención y la 
satisfacción del usuario en el contexto de un gobierno local, el cual puede ser utilizado por 
otros investigadores en contextos similares. 
Objetivos 
Objetivo general 
Determinar la relación que existe entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario 
de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. 
Objetivos específicos 
Establecer la relación que existe entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. 
Establecer la relación que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del 





Establecer la relación que existe entre la seguridad y satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. 
Establecer la relación que existe entre la empatía y la satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. 
Establecer la relación que existe entre los elementos tangibles y la satisfacción del usuario 
de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. 
Hipótesis 
Hipótesis general 
Existe relación directa y significativa entre la calidad de atención y la satisfacción del 
usuario de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 
2019. 
Hipótesis específicas 
Existe relación directa y significativa entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. 
Existe relación directa y significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del 
usuario de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 
2019. 
Existe relación directa y significativa entre la seguridad y la satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. 
Existe relación directa y significativa entre la empatía y la satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. 
Existe relación directa y significativa entre los elementos tangibles y la satisfacción del 




















2.1 Tipo y diseño de investigación 
En el presente estudio se aplicó el método hipotético deductivo, que consistió en analizar el 
problema de investigación, formular hipótesis, realizándose deducciones a partir de los 
resultados (Cegarra, 2011, p. 82). 
Enfoque cuantitativo 
Este enfoque hace uso de la estadística para procesar los datos obtenidos y generar los 
resultados para realizar el respectivo análisis (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 
4).  En tal sentido, del análisis realizado se efectuaron métodos estadísticos durante el 
proceso de información, utilizándose la estadística descriptiva e inferencial. 
Tipo: Aplicada 
Sánchez y Reyes (2006) precisan que este tipo de investigaciones basándose en la teoría, 
analiza un fenómeno con una finalidad práctica (p. 37).  
En efecto, para poder determinar la solución es necesario indagar, examinar, 
diagnosticar y actuar; en este caso se buscó conocer cómo es la realidad, para modificar los 
aspectos negativos, buscando mejorarla. 
Nivel: Correlacional 
El nivel fue correlacional, porque se determinó la relación entre las variables de estudio 
(Hernández, et al. 2014, p. 81). 
Diseño no experimental y transversal 
La investigación aplicó un diseño no experimental, de corte transversal. En primer lugar, 
porque no se manipularon las variables, y, en segundo lugar, porque los datos fueron 






2.2 Operacionalización de variables 
Variable 1: Calidad de atención 
Definición conceptual 
La calidad de atención se evalúa en base a las percepciones del usuario (Cronin & Taylor, 
1992, p. 230). 
Definición operacional 
La calidad de atención se midió a través de las dimensiones: fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. 
Variable 2: Satisfacción del usuario 
La satisfacción expresa el juicio que el individuo realiza del rendimiento percibido de un 
producto o servicio en relación a sus expectativas. Si el rendimiento es menor a sus 
expectativas, el usuario se sentirá decepcionado, si es igual estará satisfecho y, si es mayor 
a sus expectativas estará encantado (Kepler, 2012, p. 11). 
Definición operacional 
La variable satisfacción del usuario, fue analizado de acuerdo a las dimensiones: 
expectativas, rendimiento percibido, atención y quejas, conformidad e información. 
2.3 Población, muestra y muestreo 
Población 
De acuerdo a Muñoz, (2015), la población constituye un conjunto de unidades de la misma 
especie” (p. 45). De lo antes expuesto, en la presente investigación, el grupo de trabajo se 
constituyó por personas externas que fueron sido atendidos en la Gerencia de Transporte 






Bernal (2007), indica que la muestra se selecciona de una población, la cual participará en 
el estudio (p. 159). En el presente caso, para seleccionar la muestra se aplicó el muestreo 
probabilístico. 
Muestreo probabilístico 
Al respecto, Villegas (2005), señala: “El muestreo para seleccionar la muestra fue 
probabilístico, donde cada uno de los usuarios externos tuvo la misma probabilidad de ser 
seleccionado y participar en la investigación” (p. 170). La investigación realizada, toma 
como elementos a la población objetivo, es decir los usuarios de la entidad edil del Callao. 
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n  = Tamaño de la muestra 
N = Tamaño de la población = 200 
2Z = 1.96 
p = Probabilidad de acierto, en este caso el valor fue 0.5 
q = Probabilidad de no acierto, que fue 0.5 
2E  = Error máximo permitido: 0.05 













De esta manera, como se observa, la muestra seleccionada estuvo integrada por 132 






2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica: Encuesta 
De acuerdo a Villegas (2005), la encuesta “sirve para indagar a través de preguntas y 
respuestas aquellos datos que permitirán describir la variable de estudio” (p. 166). En ese 
escenario, ello representa una herramienta para el diagnóstico de información que se quiere 
analizar, para la formulación de los respectivos estudios. Por su tanto, con la finalidad de 
recolectar los datos se hizo uso de la técnica encuesta. 
 
Instrumento: Cuestionario  
El instrumento utilizado en la investigación fue el cuestionario, que contiene preguntas a 
partir de los cuales se mide la variable de estudio (Sánchez & Reyes, 2006, p. 150). 
 
Tabla 1. Identificación de las técnicas e instrumentos 
Variable Técnica Instrumento 
Calidad de atención Encuesta Cuestionario Servperf. 




Instrumento   : Calidad de atención 
Autores   : Cronin & Taylor 
Nombre del instrumento : Servperf 
Adaptado    : Jenny Norma Huerta Montalvo 
Fecha de aplicación  : 2019 
Objetivo   : Medir la calidad de atención a través de la percepción del 
usuario. 
Descripción del instrumento:  
El cuestionario Servperf, consta de 20 ítems, y evalúa cinco dimensiones: Fiabilidad (5 
ítems), capacidad de respuesta (4 ítems), seguridad (4 ítems), empatía (4 ítems) y 
elementos tangibles (3 ítems), 22 ítems, utilizando la escala de Likert: (5) Siempre, (4) 





Ficha técnica  
Instrumento   : Satisfacción del usuario externo 
Autor    : Huamán, R. 
Adaptado   : Jenny Norma Huerta Montalvo  
Fecha de aplicación  : 2019 
Objetivo   : Medir la satisfacción del usuario. 
Descripción del instrumento:  
El cuestionario consta de 16 ítems, y evalúa cinco dimensiones: Expectativas, rendimiento 
percibido, atención y quejas, conformidad e información, utilizando la escala de Likert: (5) 
Siempre, (4) Casi siempre, (3) Regularmente, (2) A veces, (1) Nunca. 
 
Validación y confiabilidad del instrumento 
Al respecto, Hernández, et al. (2014) especifican que: “La validez expresa que el 
cuestionario mida correctamente la variable y sus dimensiones” (p. 201). En este caso se 
validaron los instrumentos mediante el juicio de expertos. 
 
Tabla 2. Validez de contenido por juicio de expertos de instrumentos 
Expertos Pertinencia Relevancia Claridad 
Si No Si No Si No 
Mg. Castillo Canales, Braulio X  X  X  
Mg. Mori Paredes, Manuel Alberto X  X  X  
Mg. Mejía Guerrero, Hans X  X  X  
Mg. López Landauro, Rafael Arturo X  X  X  
Fuente: Propia. 
 
Bernal (2007), con respecto a la confiabilidad, hace referencia a la consistencia del 
instrumento (p. 247).  
 
En el marco del presente estudio se utilizó el estadístico Alfa de Cronbach, ya que 
las preguntas están en escala de Likert; así podremos saber el grado de confiabilidad de 
cada una de ellas, cuyo resultado permitió comprobar su alta fiabilidad, tal como se 





Tabla 3. Resultados del análisis de confiabilidad 
Variable Número de elementos 
Coeficiente de confiabilidad 
Prueba 
Calidad de atención 20 ,960 
Satisfacción del usuario 16 ,982 
Fuente: Reporte del SPSS 26 
 
Se observa de la tabla 3, que el instrumento que mide la Calidad de atención obtuvo 
un = ,960 y el instrumento que mide Satisfacción del usuario un =,982, lo que indica 
que ambos instrumentos son altamente confiables. 
2.5 Procedimiento 
La recolección de datos se realizó en la Gerencia de Transporte Urbano de la 
Municipalidad Provincial del Callao, 2019.  
En primer lugar, se procedió a solicitar permiso a los responsables de la entidad edil 
del Callao, la cual fue favorable, procediéndose a realizar la aplicación de los instrumentos 
a los usuarios, expresándoles los objetivos de la investigación y que su participación sería 
anónima, previa autorización. Terminado el proceso de recolección de información se 
efectuó el tratamiento estadístico pertinente. 
2.6 Método de análisis de datos 
Al ser un estudio de enfoque cuantitativo luego de culminada la recolección de datos, se 
procedió a codificar los datos y al vaciado correspondiente en una matriz, utilizando el 
programa SPSS que significa Paquete Estadístico para las Ciencias Sociales, versión 26. 
Los resultados descriptivos fueron presentados en tablas de frecuencia y gráficos de 
barra de acuerdo a los objetivos de estudio. La comprobación de hipótesis se realizó 
mediante la prueba Chi Cuadrado que nos mostró la relación entre las variables de estudio, 






2.7 Aspectos éticos 
Se contempló las siguientes consideraciones: La identidad de los participantes fue 
anónima, la información se recolectó solo para fines académicos, no se le dará otro uso, la 




















3.1. Análisis descriptivo 
3.1.1 Calidad del servicio 






 Deficiente 34 25,8 
Regular 48 36,4 
Bueno 32 24,2 
Excelente 18 13,6 
Total 132 100,0 
Fuente: SPSS 26 
 
 
Figura 1. Niveles de calidad de atención 
 
Con respecto a la calidad de atención, como se observa en la tabla 4 y figura 1, el 25.8% de 





















Tabla 5. Niveles de percepción de las dimensiones de la variable calidad de atención 
 Deficiente Regular Bueno Excelente  
 fi % fi % fi % fi % 
Fiabilidad 34 25.8 33 25.0 35 26.5 30 22.7 
Capacidad de respuesta 42 31.8 38 28.8 40 30.3 12 9.1 
Seguridad 59 44.7 30 22.7 26 19.7 17 12.9 
Empatía 47 35.6 34 25.8 28 21.2 23 17.4 
Elementos tangibles 57 432 43 32.6 22 16.7 10 7.6 
 
 
Figura 2. Dimensiones de la calidad de atención 
 
En cuanto a las dimensiones de la variable calidad de atención, se muestra en la tabla 5 y 
figura 2, que, respecto a la fiabilidad, el 25.8% de usuarios considera que es deficiente, el 
25% opina que es regular, el 26.5% bueno y el 22.7% excelente. Sobre la capacidad de 
respuesta, el 31.8% de usuarios considera que es deficiente, el 28.8% opina que es regular, 
el 30.0% que es bueno y el 9.1% opina que es excelente. Respecto a la seguridad, se 
muestra que el 44.7% de usuarios considera que es deficiente, el 22.7% opina que es 
regular, el 19.7% que es bueno y el 12.9% que es excelente. Sobre la empatía, el 35.6% de 
usuarios considera que es deficiente, el 25.8% opina que es regular, el 21.2% que es bueno 
y el 17.4% que es excelente. Con respecto a los elementos tangibles, el 43.2% de usuarios 
considera que es deficiente, el 32.6% opina que es regular, el 16.7% que es bueno y el 

















Deficiente 25.8 31.8 44.7 35.6 0.4
Regular 25.0 28.8 22.7 25.8 32.6
Bueno 26.5 30.3 19.7 21.2 16.7











3.1.2 Satisfacción del usuario 






 Muy insatisfecho 40 30,3 
Insatisfecho 35 26,5 
Satisfecho 38 28,8 
Muy satisfecho 19 14,4 
Total 132 100,0 
 
 
Figura 3. Satisfacción del usuario 
 
En cuanto a la satisfacción del usuario, en la tabla 6 y figura 3 se observa que el 30.3% está 
























Tabla 7. Dimensiones de la variable Satisfacción del usuario 
 Muy 
insatisfecho 
Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho  
 fi % fi % fi % fi % 
Expectativas 26 19.7 44 33.3 43 32.6 19 14.4 
Rendimiento percibido 29 22.0 42 31.8 40 30.3 21 15.9 
Atención y quejas 36 27.3 38 28.8 35 26.5 23 17.4 
Conformidad  25 18.9 29 22.0 59 44.7 19 14.4 
Información 27 20.5 37 28.0 51 38.6 17 12.9 
 
 
Figura 4. Dimensiones de Satisfacción del usuario 
 
En cuanto a las dimensiones de la variable Satisfacción del usuario, en la tabla 7 y figura 4 
se observa que, respecto a las expectativas del usuario, el 19.7% declara estar muy 
insatisfecho, el 33.3% insatisfecho, el 32.6% satisfecho y el 14.4% muy satisfecho. Sobre 
el rendimiento percibido por el usuario, el 22.0% está muy insatisfecho, el 31.8% se 
encuentra insatisfecho, el 30.3% satisfecho y el 15.9% muy satisfecho. Respecto a la 
atención y quejas del usuario, el 27.3% está muy insatisfecho, el 28.8% se encuentra 
insatisfecho, el 26.5% satisfecho y el 17.4% muy satisfecho. Respecto a la conformidad del 
usuario, el 18.9% está muy insatisfecho, el 22% se encuentra insatisfecho, el 44.7% 
satisfecho y el 14.4% muy satisfecho. En cuanto a la información al usuario, el 20.5% está 



















Muy insatisfecho 19.7 22.0 27.3 18.9 20.5
Insatisfecho 33.3 31.8 28.8 22.0 28.0
Satisfecho 32.6 30.3 26.5 44.7 38.6










3.2. Prueba de hipótesis 
3.2.1. Prueba hipótesis general 
Tabla 8. Tabla de contingencia de la prueba de hipótesis general 
 
Satisfacción del usuario externo 
Total Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho 
Calidad de Atención Deficiente Frecuencia  16 5 7 6 34 
Porcentaje  47,1% 14,7% 20,6% 17,6% 100,0% 
Regular Frecuencia  8 17 15 8 48 
Porcentaje  16,7% 35,4% 31,3% 16,7% 100,0% 
Bueno Frecuencia  15 9 5 3 32 
Porcentaje  46,9% 28,1% 15,6% 9,4% 100,0% 
Excelente Frecuencia  1 4 11 2 18 
Porcentaje  5,6% 22,2% 61,1% 11,1% 100,0% 
Total Frecuencia  40 35 38 19 132 
Porcentaje  30,3% 26,5% 28,8% 14,4% 100,0% 
Fuente: Instrumento Aplicado -2019 
 
De la tabla 8, podemos afirmar que el 100% de la variable Calidad de atención que están 
en el nivel “deficiente” corresponden al 47.1% del nivel “muy insatisfecho” de la 
satisfacción del usuario externo, el 14.7% al nivel “insatisfecho”, el 20.6% al nivel 
“satisfecho” y el 17.6% al nivel “muy satisfecho”, en este nivel se ubican los usuarios que 
sienten que la atención no cumple sus expectativas. Del 100% de calidad de atención en el 
nivel “regular” corresponde al 16.7% del nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción del 
usuario externo, al 35.4% al nivel “insatisfecho”, al 31.3% al nivel “satisfecho” y al 16.7% 
al nivel “muy satisfecho”, en este nivel se ubican los usuarios que no se encuentran 
conformes con la atención recibida. Del 100% de calidad de atención en el nivel “bueno” 
corresponde al 46.9% del nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción del usuario externo, 
el 28.1% al nivel “insatisfecho”, al 15.6% al nivel “satisfecho” y al 9.4% al nivel “muy 
satisfecho”, en este nivel se ubican los usuarios que sienten que los servicios que brinda la 
municipalidad cumple con sus expectativas. Del 100% de calidad de atención en el nivel 
“excelente” corresponde al 5.6% a nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción del usuario 
externo, al 22.2% al nivel “insatisfecho”, al 61.1% al nivel “satisfecho” y el 11.1% al nivel 
“muy satisfecho”, en este nivel se encuentran los usuarios que perciben que la 





Contrastación de la hipótesis nula respecto a la alterna 
Ha: Existe relación directa y significativa entre la calidad de atención y satisfacción del 
usuario de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del 
Callao, 2019. 
Ho: No, existe relación directa y significativa entre la calidad de atención y satisfacción 
del usuario de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del 
Callao, 2019. 
 
La  comprobación de la hipótesis se realiza mediante el criterio de que si X2c > X2t se 
acepta Ha y se rechaza Ho, y si X2c<X2t se acepta Ho y se rechaza Ha. 
El nivel de significancia: 0.05. 
Del Chi cuadrado de Pearson: 0.000<0.05 
 
Tabla 9. Prueba de Chi-cuadrado – Hipótesis general 
 Valor gl 
Significación asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 26,483a 9 ,002 
Razón de verosimilitud 27,210 9 ,001 
Asociación lineal por lineal ,967 1 ,325 
N de casos válidos 132   
a. 4 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado es 2,59. 
Siendo p<0.05=0.002 y dado que el valor de Chi Cuadrado calculado es X2c=26,483, y el 
valor teórico es X2t=16,9190, con el 95% de nivel de confianza y 9 grados de libertad, 
entonces cumple la relación de orden X2t<X2c, se rechaza la hipótesis nula Ho y se acepta 
la hipótesis alterna Ha. Se concluye que si existe relación directa entre la calidad de 





















































Sobre la hipótesis general, que al ser formulada sostiene que existe una relación directa y 
significativa entre la calidad de atención y satisfacción del usuario de la Gerencia de 
Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. Esta se confirma dado 
el resultado de la Prueba Chi Cuadrado (P−valor=0,002<0.05), que muestra un nivel de 
significancia real menor que el nivel de significancia teórico. Esto significa que existe una 
relación directa entre las variables calidad de atención y satisfacción del usuario, lo que 
sugiere que, a una mejor calidad de atención en la Municipalidad Provincial del Callao, 
mejor será la satisfacción del usuario. El hallazgo se confirma con la tesis de Estrada 
(2017) en la cual se mostró que existe una relación entre la calidad de atención y la 
satisfacción del usuario en el contexto de una institución edil. 
Igualmente, en la tesis de Riqueros (2017), donde se mostró que existe una relación 
entre la calidad del srvicio y la satisfacción de los usuarios.  
Además, coincide con Rojas (2017) quien en su tesis también determinó que la 
calidad del servicio influye en la satisfacción del usuario en dicha entidad municipal. 
En cuanto a la hipótesis específica 1 que señala una relación directa y significativa 
entre la fiabilidad y satisfacción del usuario de la Gerencia de Transporte Urbano de la 
Municipalidad Provincial del Callao, 2019. Se tuvo como indicativo el resultado de la 
Prueba Chi Cuadrado (P−valor=0,049< 0.05), que muestra un nivel de significancia real 
menor que el nivel de significancia teórico. Esto significa que existe una relación directa 
entre la dimensión fiabilidad y la variable satisfacción del usuario, lo que sugiere que, a 
una mejor fiabilidad en la Municipalidad Provincial del Callao, mejor será la satisfacción 
del usuario. El hallazgo se confirma con la tesis de Estrada (2017) en la cual se mostró que 
existe una relación entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario en el contexto de una 
institución edil. 
Respecto a la hipótesis específica 2 que señala que existe relación directa y 
significativa entre la capacidad de respuesta y satisfacción del usuario de la Gerencia de 
Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. Se tuvo como 
indicativo el resultado de la Prueba Chi Cuadrado (P−valor=0,047< 0.05), que muestra un 
nivel de significancia real menor que el nivel de significancia teórico. Esto significa que 




satisfacción del usuario, lo que sugiere que, a una mejor capacidad de respuesta en la 
Municipalidad Provincial del Callao, mejor será la satisfacción del usuario. El hallazgo se 
confirma con la tesis de Estrada (2017) en la cual se mostró que existe una relación entre la 
capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario en el contexto de una institución edil. 
Asimismo, en cuanto a la hipótesis específica 3 que especifica que existe relación 
directa y significativa entre la seguridad y satisfacción del usuario de la Gerencia de 
Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. Se tuvo como 
indicativo el resultado de la Prueba Chi Cuadrado (P−valor=0,021< 0.05), que muestra un 
nivel de significancia real menor que el nivel de significancia teórico. Esto significa que 
existe una relación directa entre la dimensión seguridad y la variable satisfacción del 
usuario, lo que sugiere que, a una mejor seguridad en la Municipalidad Provincial del 
Callao, mejor será la satisfacción del usuario. El hallazgo se confirma con la tesis de 
Estrada (2017) titulado en la cual se mostró que existe una relación entre la seguridad y la 
satisfacción del usuario en el contexto de una institución edil. 
Igualmente, Maggui (2018) comprobó que existe insatisfacción por parte del 
usuario en las cinco dimensiones analizadas. Concluyendo que la calidad de atención es 
insatisfactoria debido a la falta de seguridad y deficiencia en la atencion al usuario. 
Además, referente a la hipótesis específica 4, donde señala que existe relación 
directa y significativa entre la empatía y satisfacción del usuario de la Gerencia de 
Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. Se tuvo como 
indicativo el resultado de la Prueba Chi Cuadrado (P−valor=0,025< 0.05), que muestra un 
nivel de significancia real menor que el nivel de significancia teórico. Esto significa que 
existe una relación directa entre la dimensión empatía y la variable satisfacción del usuario, 
lo que sugiere que, a una mejor empatía en la Municipalidad Provincial del Callao, mejor 
será la satisfacción del usuario. El hallazgo se confirma con la tesis de Estrada (2017) en la 
cual se mostró que existe una relación entre la empatía y la satisfacción del usuario en el 
contexto de una institución edil. 
Finalmente, en cuanto la hipótesis específica 5, donde se señala que existe relación 
directa y significativa entre los elementos tangibles y satisfacción del usuario de la 




como indicativo el resultado de la Prueba Chi Cuadrado (P−valor=0,040<0.05), que 
muestra un nivel de significancia real menor que el nivel de significancia teórico. Esto 
significa que existe una relación directa entre la dimensión elementos tangibles y la 
variable satisfacción del usuario, lo que sugiere que, a una mejor calidad de los elementos 
tangibles en la Municipalidad Provincial del Callao, mejor será la satisfacción del usuario. 
El hallazgo se confirma con la tesis de Estrada (2017) en la cual se mostró que existe una 

























Se determinó que, existe una relación entre la calidad de atención y satisfacción del usuario 
de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. 
Según los resultados obtenidos (X2c=26,483>X2t=16,9190, p=0.002<0.05) se rechazó la 
Hipótesis nula (Ho) y se aceptó la Hipótesis Alterna (Hi) concluyendo así que existe 
relación directa entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario. 
Segunda  
Se estableció que, existe una relación entre la fiabilidad y satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. Según los 
resultados obtenidos (X2c= 17,009>X2t=16,9190, p=0.049<0.05) se rechazó la Hipótesis 
nula (Ho) y se aceptó la Hipótesis Alterna (Hi) concluyendo así que existe relación directa 
entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario. 
Tercera  
Se estableció que, existe una relación entre la capacidad de respuesta y satisfacción del 
usuario de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 
2019. Según los resultados obtenidos (X2c=17,131>X2t=16,9190, p=0.047<0.05) se 
rechazó la Hipótesis nula (Ho) y se aceptó la Hipótesis Alterna (Hi) concluyendo así que 
existe relación directa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario. 
Cuarta  
Se estableció que, existe una relación entre la seguridad y satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. Según los 
resultados obtenidos (X2c= 19,574> X2t=16,9190, p=0.021<0.05) se rechazó la Hipótesis 
nula (Ho) y se aceptó la Hipótesis Alterna (Hi) concluyendo así que existe relación directa 
entre la seguridad y la satisfacción del usuario. 
Quinta  
Se estableció que, existe una relación entre la empatía y satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. Según los 




nula (Ho) y se aceptó la Hipótesis Alterna (Hi) concluyendo así que existe relación directa 
entre la empatía y la satisfacción del usuario. 
Sexta 
Se estableció que, existe una relación entre los elementos tangibles y satisfacción del 
usuario de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 
2019. Según los resultados obtenidos (p=0.040<0.05) se rechazó la Hipótesis nula (Ho) y 
se aceptó la Hipótesis Alterna (Hi) concluyendo así que existe relación directa entre los 




























Se recomienda al gerente de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad 
Provincial del Callao y a sus colaboradores brindar un trato humano a los usuarios externos 
otorgándole seguridad y confianza, demostrando empatía acerca de sus necesidades de 
atención, donde prevalezca la responsabilidad, eficiencia y atención personalizada, 
contribuyendo a la mejora de la satisfacción del usuario. 
Segunda 
Se recomienda implementar un sistema computarizado para la atención al usuario y de esa 
manera realizar un servicio de primera, agilizar la atención a los expedientes en el plazo 
prometido, y la resolución de problemas, garantizando así un servicio fiable y de esta 
manera incrementar los niveles de satisfacción de los usuarios externos. 
Tercera  
Se recomienda capacitar a los servidores públicos, para mejorar su capacidad de respuesta, 
desarrollando sus habilidades comunicativas, simplificar procedimientos para agilizar la 
atención a los usuarios y conocimientos sobre los procedimientos de atención en la 
Gerencia de Transporte Urbano, para que se brinde un servicio rápido a los usuarios y 
atender sus expectativas y así lograr una mayor satisfacción. 
Cuarta  
Se recomienda implementar un stand de orientación al usuario para brindar una atención 
basada en la seguridad, donde se oriente y de información al usuario sobre el trámite que 
desea efectuar y de esa manera brindar una atención personalizada, amable, contribuyendo 
así a generar confianza en los servicios que brinda la entidad edil, agilizando la atención de 








Se recomienda mejorar la empatía con el usuario, fomentando en los colaboradores 
escuchar a los usuarios, siendo cortes y amable, brindando una atención personalizada, 
estableciendo horarios convenientes para al usuario, e identificar las necesidades 
específicas de atención, así como realizar una medición periódica de la satisfacción de los 
usuarios externos, a fin de implementar la mejora en la calidad de atención. 
Sexta  
Se recomienda a la administración de la Municipalidad Provincial del Callao, gestionar la 
mejora de los aspectos tangibles, como ambientes adecuados, equipos de cómputo 
modernos para tener una atención más eficiente, lo que contribuirá a la mejora de la 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 
Problema general 
¿Qué relación existe entre la calidad de 
atención y satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la 





¿Qué relación existe entre la fiabilidad y 
satisfacción del usuario de la Gerencia 
de Transporte Urbano de la 




¿Qué relación existe entre la capacidad 
de respuesta y satisfacción del usuario 
de la Gerencia de Transporte Urbano de 




¿Qué relación existe entre la seguridad y 
satisfacción del usuario de la Gerencia 
de Transporte Urbano de la 
Municipalidad Provincial del Callao, 
2019? 
 
¿Qué relación existe entre la empatía y 
satisfacción del usuario de la Gerencia 
de Transporte Urbano de la 
Municipalidad Provincial del Callao, 
2019? 
 
¿Qué relación existe entre los elementos 
tangibles y satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la 
Municipalidad Provincial del Callao, 
2019? 
Objetivo general 
Determinar la relación que existe entre 
la calidad de atención y satisfacción 
del usuario de la Gerencia de 
Transporte Urbano de la 




Establecer la relación que existe entre 
la fiabilidad y satisfacción del usuario 
de la Gerencia de Transporte Urbano 




Establecer la relación que existe entre 
la capacidad de respuesta y 
satisfacción del usuario de la Gerencia 
de Transporte Urbano de la 
Municipalidad Provincial del Callao, 
2019. 
 
Establecer la relación que existe entre 
la seguridad y satisfacción del usuario 
de la Gerencia de Transporte Urbano 
de la Municipalidad Provincial del 
Callao, 2019. 
 
Establecer la relación que existe entre 
la empatía y satisfacción del usuario 
de la Gerencia de Transporte Urbano 
de la Municipalidad Provincial del 
Callao, 2019. 
 
Establecer la relación que existe entre 
los elementos tangibles y satisfacción 
del usuario de la Gerencia de 
Transporte Urbano de la 




Existe relación directa y significativa 
entre la calidad de atención y satisfacción 
del usuario de la Gerencia de Transporte 
Urbano de la Municipalidad Provincial 




Existe relación directa y significativa 
entre la fiabilidad y satisfacción del 
usuario de la Gerencia de Transporte 
Urbano de la Municipalidad Provincial 
del Callao, 2019. 
 
 
Existe relación directa y significativa 
entre la capacidad de respuesta y 
satisfacción del usuario de la Gerencia de 
Transporte Urbano de la Municipalidad 
Provincial del Callao, 2019. 
 
 
Existe relación directa y significativa 
entre la seguridad y satisfacción del 
usuario de la Gerencia de Transporte 
Urbano de la Municipalidad Provincial 
del Callao, 2019. 
 
Existe relación directa y significativa 
entre la empatía y satisfacción del 
usuario de la Gerencia de Transporte 
Urbano de la Municipalidad Provincial 
del Callao, 2019. 
 
Existe relación directa y significativa 
entre los elementos tangibles y 
satisfacción del usuario de la Gerencia de 
Transporte Urbano de la Municipalidad 
Provincial del Callao, 2019. 
 
Variable 1: Calidad de atención  




Fiabilidad  -Cumplimiento de promesas 
-Realizar el servicio a la primera 
-Concluir en el plazo prometido 






























-Colaboradores predispuestos a brindar atención 
Seguridad  -Confianza 
-Servicio seguro 
-Colaboradores bien formados 
-Colaboradores amables 
Empatía  -Atención personalizada 
-Horario conveniente 
-Preocupación por los usuarios 
-Buen trato a los usuarios 
Elementos tangibles  -Apariencia física de las instalaciones 
-Apariencia adecuada del personal 
-Acceso 
-Ambientes adecuados 
-Limpieza de las instalaciones 
-Equipamiento de aspecto moderno 
Variable 2: Satisfacción del usuario 




Expectativas -Horario adecuado 
































-Precio de los servicios 
-Calidad del servicio 
-Mejora continua 
Atención y quejas -Disponibilidad del personal 
-Solución de reclamos 
-Repetición de errores de atención 
Conformidad  -Confiabilidad con el servicio. 
-Conformidad con la atención del personal 
-Disconformidad con el servicio 
 
Información  -Información oportuna 








TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA A UTILIZAR 
TIPO DE INVESTIGACIÓN: 
Tipo: Aplicada 
Sánchez y Reyes (2006) precisan que este tipo de estudio 
“se caracteriza por su interés en la aplicación de los 
conocimientos teóricos a determinada situación concreta y 
las consecuencias prácticas que de ella se deriven” (p. 37, 
en este caso se buscó conocer cómo es en realidad la 
calidad de atención y la satisfacción del usuario, para 
modificar los aspectos negativos, buscando mejorar la 
calidad atención al usuario externo y por ende elevar los 
niveles de satisfacción. 
 
Enfoque: Cuantitativo 
Hernández, Fernández y Baptista (2014), indican: que el 
enfoque cuantitativo hace uso de la estadística para procesar 
los datos obtenidos y generar los resultados para realizar el 
respectivo análisis (p. 4).  En tal sentido, del análisis 
realizado se efectuaron métodos estadísticos durante el 
proceso de información, utilizándose la estadística 
descriptiva e inferencial. 
 
Nivel: Correlacional 
Porque como señala Hernández, Fernández y Baptista 
(2014) se asocia variables y se busca establecer el grado de 
relación entre las variables (p. 81). Es decir, en este caso 
entre la Calidad de atención y la satisfacción del usuario. 
 
DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
Diseño no experimental y transversal 
La investigación tuvo un diseño no experimental, ya que se 
estudiaron las variables sin manipularlas; y transeccional o 
de corte transversal, porque se recolectaron los datos en un 




“La población está conformada por el conjunto 
de unidades de la misma especie” (Rebaza, 
2004, p. 45).  
La población estuvo constituida por 200 
usuarios externos que fueron atendidos por 
la Gerencia de Transporte Urbano de la 
Municipalidad Provincial del Callao. 
 
TAMAÑO DE LA MUESTRA: 





(N 1) Z ( )( )







n  = Tamaño de la muestra 
N = Tamaño de la población = 200 
2Z = 1.96 
p = Probabilidad de acierto, en este caso el 
valor fue 0.5 
q = Probabilidad de no acierto, que fue 0.5 
2E  = Error máximo permitido: 0.05 
 













De esta manera, la muestra quedó 
conformada por 132 usuarios externos de la 
referida institución municipal del Callao. 
 
TIPO DE MUESTRA: 
El método de muestreo fue probabilístico. 
Variable 1: Calidad de atención 
Técnicas: Encuesta 
Instrumentos: Cuestionario para evaluar la 
calidad de atención. 
 
Ficha técnica  
Instrumento: Calidad de atención 
Autores: Cronin & Taylor 
Nombre del instrumento: Servperf 
Objetivo: Medir la calidad de atención a 
través de la percepción del usuario. 
 
Descripción del instrumento:  
El cuestionario Servperf, consta de 22 
ítems, y evalúa cinco dimensiones: 
Fiabilidad (5 ítems), capacidad de respuesta 
(4 ítems), seguridad (4 ítems), empatía (4 
ítems) y elementos tangibles (3 ítems), 22 
ítems, utilizando la escala de Likert: (5) 
Siempre, (4) Casi siempre, (3) A veces, (2) 
Casi nunca, (1) Nunca. 
 
Para calcular la confiabilidad: Alfa de 
Cronbach. 
 
DESCRIPTIVA - CORRELACIONAL: 










M = Es la muestra  
r = Relación de variables estudiadas 
Ox= Mediciones de la Calidad de atención 
Oy= Mediciones de la Satisfacción del usuario 
  
Se mostraron los resultados descriptivos en tablas 




Se aplicó la Prueba de Chi Cuadrado, 
presentando las tablas de contingencia y el gráfico 




Variable 2: Satisfacción del usuario 
Técnicas: Encuesta 
Instrumentos: Cuestionario para evaluar la 
satisfacción del usuario. 
 
Ficha técnica  
Instrumento: Satisfacción del usuario 
externo 
Autores: Huamán, R. 
Objetivo: Medir la satisfacción del usuario. 
Descripción del instrumento:  
El cuestionario consta de 16 ítems, y evalúa 
cinco dimensiones: Expectativas, 
rendimiento percibido, atención y quejas, 
conformidad e información, utilizando la 
escala de Likert: (5) Siempre, (4) Casi 







Anexo 2. Operacionalización de variables 
Calidad de Atención 






























Realizar el servicio a la primera Los servicios que se brinda en la municipalidad son prestados correctamente desde la primera vez. 
Concluir en el plazo prometido La municipalidad concluye el servicio en el tiempo prometido. 
Interés en la resolución de 
problemas 
Cuando un usuario tiene problemas la municipalidad muestra interés en solucionarlo. 
Servicio fiable La municipalidad insiste en mantener registros sin errores. 
Capacidad de 
respuesta 





Colaboradores rápidos Los servidores del municipio prometen brindar un servicio rápido a los usuarios. 
Colaboradores predispuestos a 
brindar atención 
Los servidores del municipio constantemente están predispuesto a asistir a los usuarios 
Seguridad 






Servicio seguro Los usuarios se sienten seguros con los servicios de la municipalidad.  
Colaboradores bien formados Los empleados del municipio tienen argumentos suficientes para responder a los usuarios. 
Colaboradores amables Los empleados del municipio son siempre amables con los usuarios. 
Empatía 






Horario conveniente El horario de trabajo de los servidores municipales es adecuado para todos los usuarios. 
Preocupación por los usuarios La municipalidad atiende las necesidades específicas de los usuarios. 
Buen trato a los usuarios Los colaboradores demuestran buen trato a los usuarios. 
Elementos 
tangibles 
Apariencia física de las 
instalaciones 






Apariencia adecuada del personal Los empleados municipales tienen una buena presencia. 
Acceso La Municipalidad cuenta con avisos de señalización para orientar a los usuarios. 
  
Ambientes adecuados La Municipalidad cuenta con ambientes adecuados para la atención al usuario. 
  
Limpieza de las instalaciones Las instalaciones de la Municipalidad se encuentran limpias. 
  
Equipamiento de aspecto moderno La municipalidad cuenta con equipos tecnológicos acorde a la necesidad del servicio de última tecnología. 









Dimensiones Indicadores Escala y medición Niveles o rangos 
La satisfacción 
expresa el juicio que 
el individuo realiza 
del rendimiento 
percibido de un 
producto o servicio 
en relación a sus 
expectativas. Si el 
rendimiento es menor 
a sus expectativas, el 
usuario se sentirá 
decepcionado, si es 
igual estará 
satisfecho y, si es 
mayor a sus 
expectativas estará 
encantado (Kotler, 
2012, p. 11). 
La variable se mide a 






percibido, atención y 
quejas, conformidad 
e información.  
Expectativas -Horario adecuado 












Casi siempre (4) 
 
Siempre (5) 






-Precio de los servicios 
-Calidad del servicio 
-Mejora continua 




Atención y quejas -Disponibilidad del personal 
-Solución de reclamos 
-Repetición de errores de atención 




Conformidad  -Confiabilidad con el servicio. 
-Conformidad con la atención del personal 
-Disconformidad con el servicio 




Información  -Información oportuna 
-Medios adecuados de información 
-Información abierta 
-Información permanente 















El presente instrumento tiene como objetivo conocer la calidad de atención al usuario en la 
Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. 
 
Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad. Agradeciéndole de 
antemano su colaboración 
 
INSTRUCCIONES:  
- Marque con una X la respuesta que crea usted sea la correcta.   
- Por favor escoger solo una opción en cada pregunta 
 
 
N° Dimensión: Fiabilidad 1 2 3 4 5 
1. Cuando la municipalidad promete un servicio, lo hace.      
2. Los servicios que se brinda en la municipalidad son 
prestados correctamente desde la primera vez. 
     
3. La municipalidad concluye el servicio en el tiempo 
prometido. 
     
4. Cuando un usuario tiene problemas la municipalidad 
muestra interés en solucionarlo. 
     
5. La municipalidad insiste en mantener registros sin errores.      
 Dimensión: Capacidad de Respuesta      
6. Los trabajadores se dan el tiempo oportuno y prudencial 
para atender a los usuarios. 
     
7. Los servidores del municipio prometen brindar un servicio 
rápido a los usuarios. 
     
8. Los servidores del municipio constantemente están 
predispuesto a asistir a los usuarios 
     
 Dimensión: Seguridad      
9. La manera de atención de los servidores municipales 
demuestra confianza a los usuarios. 
     
10. Los usuarios se sienten seguros con los servicios de la 
municipalidad.  
     
11. Los empleados del municipio tienen argumentos suficientes 
para responder a los usuarios. 
     
12. Los empleados del municipio son siempre amables con los 
usuarios. 
     
 Dimensión: Empatía      
13. La municipalidad brinda a los usuarios una atención 
personalizada. 
     
14. El horario de trabajo de los servidores municipales es 
adecuado para todos los usuarios. 
     
15. La municipalidad atiende las necesidades específicas de los 
usuarios. 
     
16. Los colaboradores demuestran buen trato a los usuarios. 
 
     
DATOS ESPECÍFICOS 
1 Totalmente en desacuerdo 
2 En desacuerdo 
3 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
4 De acuerdo 




 Dimensión: Elementos Tangibles      
17. La infraestructura de las oficinas municipales es cómoda 
para la atención al usuario. 
     
18. Los empleados municipales tienen una buena presencia.      
19. La Municipalidad cuenta con avisos de señalización para 
orientar a los usuarios. 
     
20. La Municipalidad cuenta con ambientes adecuados para la 
atención al usuario. 
     
21. Las instalaciones de la Municipalidad se encuentran 
limpias. 
     
22. La municipalidad cuenta con equipos tecnológicos acorde a 
la necesidad del servicio de última tecnología. 
     
 










El presente instrumento tiene como objetivo conocer la satisfacción del usuario externo con la 
calidad de servicio de atención en la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad 
Provincial del Callao, año 2019. 
Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad.  
Agradeciéndole de antemano su colaboración. 
 
 INSTRUCCIONES:  
 Marque con una X la respuesta que crea usted sea la correcta.   
 Por favor escoger solo una opción en cada pregunta. 
 
 
ÍTEM DIMENSIÓN 1 2 3 4 5 
I. Dimensión: Expectativas      
1. El horario es el adecuado y se ajusta a mi tiempo      
2. 
El tiempo de espera por todo el trámite del servicio es el 
adecuado 
     
3. La atención en las oficinas es rápida y no hago colas      
II. Dimensión: Rendimiento percibido      
4. El costo de los servicios es razonable      
5. Recibo un servicio de calidad      
6. Considero que cada vez mejoran los servicios      
III. Dimensión: Atención y quejas      
7. El personal está predispuesto a atender quejas y reclamos      
8. Se solucionan rápidamente nuestros reclamos      
9. 
Se repiten las acciones que ocasionan las quejas y 
reclamos 
     
DATOS ESPECÍFICOS 
1 Nunca 
2 A veces 
3 Regularmente  





IV. Dimensión: Conformidad      
10. 
Los servicios prestados por la municipalidad cumplen 
mis expectativas 
     
11. 
Me encuentro conforme con el personal de la 
Municipalidad 
     
12. 
Es necesario implementar más servicios en la 
Municipalidad 
     
V. Dimensión: Información      
13. 
La información que brinda la Municipalidad es oportuna 
y permanente 
     
14. 
Se emplean los medios adecuados para informar a la 
población 
     
15. No se niega ninguna información a la población      
16. 
Estoy bien informado de todo lo que sucede en la 
Municipalidad 
     
 
 


























































































































































































































































Anexo 6. Tablas de contingencia 
Tabla de contingencia de la prueba de hipótesis específica 1 
 
Satisfacción del usuario externo 
Total Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho 
Fiabilidad Deficiente Frecuencia 3 11 10 10 34 
Porcentaje 8,8% 32,4% 29,4% 29,4% 100,0% 
Regular Frecuencia 3 16 11 3 33 
Porcentaje 9,1% 48,5% 33,3% 9,1% 100,0% 
Bueno Frecuencia 8 12 12 3 35 
Porcentaje 22,9% 34,3% 34,3% 8,6% 100,0% 
Excelente Frecuencia 3 5 13 9 30 
Porcentaje 10,0% 16,7% 43,3% 30,0% 100,0% 
Total Frecuencia 17 44 46 25 132 
Porcentaje 12,9% 33,3% 34,8% 18,9% 100,0% 
Fuente: Instrumento Aplicado -2019 
 
De la tabla, podemos afirmar que el 100% de la dimensión fiabilidad que están en el nivel 
“deficiente” corresponden al 8.8% al nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción del 
usuario externo, al 32.4% al nivel “insatisfecho”, el 29.4% al nivel “satisfecho” y el 29.4% 
al nivel “muy satisfecho”, en este nivel se ubican los usuarios que consideran que la 
municipalidad no cumple con el servicio prometido. Del 100% de fiabilidad en el nivel 
“regular” corresponde al 9.1% del nivel “muy insatisfecho”, el 48.5% al nivel 
“insatisfecho”, el 33.3% al nivel “satisfecho” y el 9.1% al nivel “muy satisfecho”, en este 
nivel se ubican los usuarios que consideran que la municipalidad no muestra un total 
interés en solucionar sus problemas. Del 100% de fiabilidad en el nivel “bueno” 
corresponde al 22.9% del nivel “muy insatisfecho”, al 34.3% al nivel “insatisfecho”, el 
34.3% al nivel “satisfecho” y el 8.6% al nivel “muy satisfecho”, en este nivel se ubican los 
usuarios que consideran que en la municipalidad se le atiende en un tiempo prudencial. Del 
100% de calidad de atención en el nivel “excelente” corresponde al 10.0% del nivel “muy 
insatisfecho”, al 16.7% al nivel “insatisfecho”, al 43.3% al nivel “satisfecho” y el 30.0% al 
nivel “muy satisfecho”, en este nivel se encuentran los usuarios que consideran que la 






Tabla de contingencia de la prueba de hipótesis específica 2 
 
Satisfacción del usuario externo 
Total 
Muy 





Deficiente Frecuencia  18 7 9 8 42 
Porcentaje 42,9% 16,7% 21,4% 19,0% 100,0% 
Regular Frecuencia  7 15 10 6 38 
Porcentaje 18,4% 39,5% 26,3% 15,8% 100,0% 
Bueno Frecuencia  14 11 12 3 40 
Porcentaje 35,0% 27,5% 30,0% 7,5% 100,0% 
Excelente Frecuencia  1 2 7 2 12 
Porcentaje 8,3% 16,7% 58,3% 16,7% 100,0% 
Total Frecuencia  40 35 38 19 132 
Porcentaje 30,3% 26,5% 28,8% 14,4% 100,0% 
Fuente: Instrumento Aplicado -2019 
 
De la tabla, podemos afirmar que el 100% de la dimensión Capacidad de respuesta que 
están en el nivel “deficiente” corresponden al 42.9% del nivel “muy insatisfecho” de la 
satisfacción del usuario externo, el 16.7% al nivel “insatisfecho”, el 21.4% al nivel 
“satisfecho” y el 19.0% al nivel “muy satisfecho”, ubicándose en este nivel los usuarios 
que consideran que los trabajadores no le dan el tiempo oportuno y prudencial para 
atenderlo. Del 100% de la capacidad de respuesta en el nivel “regular” corresponde al 
18.4% del nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción del usuario externo, al 39.5% al nivel 
“insatisfecho”, al 26.3% al nivel “satisfecho” y al 15.8% al nivel “muy satisfecho”, se 
ubican en este nivel los usuarios que opinan que los servidores municipales no cumplen 
con brindar un servicio rápido. Del 100% de capacidad de respuesta en el nivel “bueno” 
corresponde al 35.0% del nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción del usuario externo, 
el 27.5% al nivel “insatisfecho”, al 30.0% al nivel “satisfecho” y al 7.5% al nivel “muy 
satisfecho”, en este nivel se ubican los usuarios que afirman que los servidores del 
municipio demuestran predisposición de atender sus solicitudes. Del 100% de capacidad de 
respuesta en el nivel “excelente” corresponde al 8.3% del nivel “muy insatisfecho” de la 
satisfacción del usuario externo, el 16.7% al nivel “insatisfecho”, el 58.3% al nivel 
“satisfecho” y el 16.7% al nivel “muy satisfecho”, en este nivel se ubican los usuarios que 






Tabla de contingencia de la prueba de hipótesis específico 3 
 
Satisfacción del usuario externo 
Total Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho 
Seguridad Deficiente Frecuencia  25 9 16 9 59 
Porcentaje  42,4% 15,3% 27,1% 15,3% 100,0% 
Regular Frecuencia  3 14 7 6 30 
Porcentaje  10,0% 46,7% 23,3% 20,0% 100,0% 
Bueno Frecuencia  9 8 7 2 26 
Porcentaje  34,6% 30,8% 26,9% 7,7% 100,0% 
Excelente Frecuencia  3 4 8 2 17 
Porcentaje  17,6% 23,5% 47,1% 11,8% 100,0% 
Total Frecuencia  40 35 38 19 132 
Porcentaje  30,3% 26,5% 28,8% 14,4% 100,0% 
Fuente: Instrumento Aplicado -2019 
 
 
De la tabla, podemos afirmar que el 100% de la dimensión Seguridad que están en el nivel 
“deficiente” corresponden al 42.4% del nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción del 
usuario externo, al 15.3% al nivel “insatisfecho”, al 27.1% al nivel “satisfecho” y al 15.3% 
al nivel “muy satisfecho”, en este nivel se ubican los usuarios que no se sienten seguros 
con los servicios de la municipalidad. Del 100% de la seguridad de atención en el nivel 
“regular” corresponde al 10.0% del nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción del usuario 
externo, al 46.7% al nivel “insatisfecho”, al 23.3% al nivel “satisfecho” y al 20.0% al nivel 
“muy satisfecho”, en este nivel se ubican los usuarios que afirman que los servidores 
municipales no siempre son amables con ellos. Del 100% de seguridad de atención en el 
nivel “bueno” corresponde al 34.6% del nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción del 
usuario externo, al 30.8% al nivel “insatisfecho”, al 26.9% al nivel “satisfecho” y al 7.7% 
al nivel “muy satisfecho”, aquí se encuentran los usuarios que afirman que la manera de 
atención de los servidores municipales demuestra confianza a los usuarios. Del 100% de 
seguridad de atención en el nivel “excelente” corresponde al 17.6% del nivel “muy 
insatisfecho” de la satisfacción del usuario externo, al 23.5% al nivel “insatisfecho”, al 
47.1% al nivel “satisfecho” y al 11.8% al nivel “muy satisfecho”, se ubican en este nivel 





Tabla de contingencia de la prueba de hipótesis específica 4 
 
Satisfacción del usuario externo 
Total Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho 
Empatía Deficiente Frecuencia  23 10 9 5 47 
Porcentaje  48,9% 21,3% 19,1% 10,6% 100,0% 
Regular Frecuencia  3 12 11 8 34 
Porcentaje  8,8% 35,3% 32,4% 23,5% 100,0% 
Bueno Frecuencia  9 8 8 3 28 
Porcentaje  32,1% 28,6% 28,6% 10,7% 100,0% 
Excelente Frecuencia  5 5 10 3 23 
Porcentaje  21,7% 21,7% 43,5% 13,0% 100,0% 
Total Frecuencia  40 35 38 19 132 
Porcentaje  30,3% 26,5% 28,8% 14,4% 100,0% 
Fuente: Instrumento Aplicado -2019 
 
De la tabla, podemos afirmar que el 100% de la dimensión empatía que están en el nivel 
“deficiente” corresponden al 48.9% del nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción del 
usuario externo, al 21.3% al nivel “insatisfecho”, al 19.1% al nivel “satisfecho” y al 10.6% 
al nivel “muy satisfecho”, en este nivel se ubican los usuarios que en la municipalidad no 
se brinda una atención personalizada. Del 100% de empatía en la atención en el nivel 
“regular” corresponde al 8.8% del nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción del usuario 
externo, al 35.3% al nivel “insatisfecho”, al 32.4% al nivel “satisfecho” y al 23.5% al nivel 
“muy satisfecho”, en este nivel se ubican los usuarios que consideran que el horario de 
atención no es el adecuado. Del 100% de empatía en la atención en el nivel “bueno” 
corresponde al 32.1% del nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción del usuario externo, 
al 28.6% al nivel “insatisfecho”, al 28.6% al nivel “satisfecho” y al 10.7% al nivel “muy 
satisfecho”, en este nivel se ubican los usuarios que consideran que los servidores 
municipales atienden sus necesidades específicas. Del 100% de empatía en la atención en 
el nivel “excelente” corresponde al 21.7% del nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción 
del usuario externo, al 21.7% al nivel “insatisfecho”, al 43.5% al nivel “satisfecho” y al 
13.0% al nivel “muy satisfecho”, en este nivel se ubican los usuarios que afirman que los 







Tabla de contingencia de la prueba de hipótesis específica 5 
 
Satisfacción del usuario externo 
Total Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho 
Elementos Tangibles Deficiente Frecuencia 24 11 11 11 57 
Porcentaje  42,1% 19,3% 19,3% 19,3% 100,0% 
Regular Frecuencia 10 15 13 5 43 
Porcentaje  23,3% 34,9% 30,2% 11,6% 100,0% 
Bueno Frecuencia 6 7 8 1 22 
Porcentaje  27,3% 31,8% 36,4% 4,5% 100,0% 
Excelente Frecuencia 0 2 6 2 10 
Porcentaje  0,0% 20,0% 60,0% 20,0% 100,0% 
Total Frecuencia 40 35 38 19 132 
Porcentaje  30,3% 26,5% 28,8% 14,4% 100,0% 
Fuente: Instrumento Aplicado -2019 
 
De la tabla, podemos afirmar que el 100% de la dimensión elementos tangibles que están 
en el nivel “deficiente” corresponden al 42.1% del nivel “muy insatisfecho” de la 
satisfacción del usuario externo, al 19.3% al nivel “insatisfecho”, al 19.3% al nivel 
“satisfecho” y al 19.3% al nivel “muy satisfecho”, se ubican en este nivel los usuarios que 
opinan que la infraestructura de las oficinas municipales no es cómoda para la atención. 
Del 100% de calidad de los elementos tangibles en el nivel “regular” corresponde al 23.3% 
del nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción del usuario externo, al 34.9% al nivel 
“insatisfecho”, al 30.2% al nivel “satisfecho” y al 11.6% al nivel “muy satisfecho”, en este 
nivel se ubican los usuarios que opinan que los servidores municipales no tienen una buena 
presencia. Del 100% de calidad de elementos tangibles en el nivel “bueno” corresponde al 
27.3% del nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción del usuario externo, al 31.8% al nivel 
“insatisfecho”, al 36.4% al nivel “satisfecho” y al 4.5% al nivel “muy satisfecho”, en este 
nivel se ubican los usuarios que afirman que las instalaciones municipales se encuentran 
limpias y cómodas.  Del 100% de calidad de elementos tangibles en el nivel “excelente” 
corresponde al 0.0% del nivel “muy insatisfecho” de la satisfacción del usuario externo, al 
20.0% al nivel “insatisfecho”, al 60.0% al nivel satisfecho y al 20.0% al nivel “muy 
satisfecho”, ubicándose en este nivel los usuarios que consideran que la municipalidad 





Anexo 7. Prueba Chi cuadrado de hipótesis específicas 
 
Prueba hipótesis específica 1 
Contrastación de la hipótesis nula respecto a la alterna 
Ha: Existe relación directa y significativa entre la fiabilidad y satisfacción del usuario de 
la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. 
Ho: No existe relación directa y significativa entre la fiabilidad y satisfacción del usuario 
de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 
2019. 
 
La  comprobación de la hipótesis se realiza mediante el criterio de que si X2c > X2t se 
acepta Ha y se rechaza Ho, y si X2c<X2t se acepta Ho y se rechaza Ha. 
El nivel de significancia: 0.05. 
Del Chi cuadrado de Pearson: 0.000<0.05 
 
Tabla  
Prueba de Chi-cuadrado – Hipótesis específica 1 
 Valor gl 
Significación asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 17,009a 9 ,049 
Razón de verosimilitud 17,206 9 ,046 
Asociación lineal por lineal ,044 1 ,834 
N de casos válidos 132   
a. 4 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado es 3,86. 
Siendo p<0.05=0.049 y dado que el valor de Chi Cuadrado calculado es X2c=17,009, y el 
valor teórico es X2t=16,9190, con el 95% de nivel de confianza y 9 grados de libertad, 
entonces cumple la relación de orden X2t<X2c, se rechaza la hipótesis nula Ho y se acepta 
la hipótesis alterna Ha. Se concluye que si existe relación directa entre la fiabilidad y la 






























Prueba hipótesis específica 2 
 
Contrastación de la hipótesis nula respecto a la alterna 
Ha: Existe relación directa y significativa entre la capacidad de respuesta y satisfacción 
del usuario de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del 
Callao, 2019. 
Ho: No existe relación directa y significativa entre la capacidad de respuesta y 
satisfacción del usuario de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad 
Provincial del Callao, 2019. 
 
La  comprobación de la hipótesis se realiza mediante el criterio de que si X2c > X2t se 
acepta Ha y se rechaza Ho, y si X2c<X2t se acepta Ho y se rechaza Ha. 
El nivel de significancia: 0.05. 
Del Chi cuadrado de Pearson: 0.000<0.05 
 
  
X 2t = 16,9190 
X 2t = 16,9190 
 





Prueba de Chi-cuadrado – Hipótesis específica 2 
 Valor gl 
Significación asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 17,131a 9 ,047 
Razón de verosimilitud 17,380 9 ,043 
Asociación lineal por lineal ,870 1 ,351 
N de casos válidos 132   
a. 4 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado es 1,73. 
 
Siendo p<0.05=0.047 y dado que el valor de Chi Cuadrado calculado es X2c=17,131, y el 
valor teórico es X2t=16,9190, con el 95% de nivel de confianza y 9 grados de libertad, 
entonces cumple la relación de orden X2t<X2c, se rechaza la hipótesis nula Ho y se acepta 
la hipótesis alterna Ha. Se concluye que si existe relación directa entre la capacidad de 



















X 2t = 16,9190 
 




Prueba hipótesis específica 3 
 
Contrastación de la hipótesis nula respecto a la alterna 
Ha: Existe relación directa y significativa entre la seguridad y satisfacción del usuario de 
la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. 
Ho: No existe relación directa y significativa entre la seguridad y satisfacción del usuario 
de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 
2019. 
 
La  comprobación de la hipótesis se realiza mediante el criterio de que si X2c > X2t se 
acepta Ha y se rechaza Ho, y si X2c<X2t se acepta Ho y se rechaza Ha. 
El nivel de significancia: 0.05. 
Del Chi cuadrado de Pearson: 0.000<0.05 
 
Tabla  
Prueba de Chi-cuadrado – Hipótesis específica 3 
 Valor gl 
Significación asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 19,574a 9 ,021 
Razón de verosimilitud 20,316 9 ,016 
Asociación lineal por lineal ,683 1 ,408 
N de casos válidos 132   
a. 5 casillas (31,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado es 2,45. 
 
Siendo p<0.05=0.021 y dado que el valor de Chi Cuadrado calculado es X2c=19,574, y el 
valor teórico es X2t=16,9190, con el 95% de nivel de confianza y 9 grados de libertad, 
entonces cumple la relación de orden X2t<X2c, se rechaza la hipótesis nula Ho y se acepta 
la hipótesis alterna Ha. Se concluye que si existe relación directa entre la seguridad y la 




Prueba hipótesis específica 4 
Contrastación de la hipótesis nula respecto a la alterna 
Ha: Existe relación directa y significativa entre la empatía y satisfacción del usuario de la 
Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 2019. 
Ho: No existe relación directa y significativa entre la empatía y satisfacción del usuario 
de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del Callao, 
2019. 
La  comprobación de la hipótesis se realiza mediante el criterio de que si X2c > X2t se 
acepta Ha y se rechaza Ho, y si X2c<X2t se acepta Ho y se rechaza Ha. 
El nivel de significancia: 0.05. 
Del Chi cuadrado de Pearson: 0.000<0.05 





Prueba de Chi-cuadrado – Hipótesis específica 4 
 Valor gl 
Significación asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 18,983a 9 ,025 
Razón de verosimilitud 19,886 9 ,019 
Asociación lineal por lineal 3,143 1 ,076 
N de casos válidos 132   
a. 3 casillas (18,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado es 3,31. 
Siendo p<0.05=0.049 y dado que el valor de Chi Cuadrado calculado es X2c=18,983, y el 
valor teórico es X2t=16,9190, con el 95% de nivel de confianza y 9 grados de libertad, 
entonces cumple la relación de orden X2t<X2c, se rechaza la hipótesis nula Ho y se acepta 
la hipótesis alterna Ha. Se concluye que si existe relación directa entre la empatía y la 

























X 2t = 16,9190 
 




Prueba hipótesis específica 5 
 
Contrastación de la hipótesis nula respecto a la alterna 
Ha: Existe relación directa y significativa entre los elementos tangibles y satisfacción del 
usuario de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del 
Callao, 2019. 
Ho: No existe relación directa y significativa entre los elementos tangibles y satisfacción 
del usuario de la Gerencia de Transporte Urbano de la Municipalidad Provincial del 
Callao, 2019. 
 
La  comprobación de la hipótesis se realiza mediante el criterio de que si X2c > X2t se 
acepta Ha y se rechaza Ho, y si X2c<X2t se acepta Ho y se rechaza Ha. 
El nivel de significancia: 0.05. 
Del Chi cuadrado de Pearson: 0.000<0.05 
 
Tabla  
Prueba de Chi-cuadrado – Hipótesis específica 5 
 Valor gl 
Significación asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 17,589a 9 ,040 
Razón de verosimilitud 20,246 9 ,016 
Asociación lineal por lineal 2,823 1 ,093 
N de casos válidos 132   
a. 5 casillas (31,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado es 1,44. 
 
Siendo p<0.05=0.049 y dado que el valor de Chi Cuadrado calculado es X2c=17,589, y el 
valor teórico es X2t=16,9190, con el 95% de nivel de confianza y 9 grados de libertad, 
entonces cumple la relación de orden X2t<X2c, se rechaza la hipótesis nula Ho y se acepta 
la hipótesis alterna Ha. Se concluye que si existe relación directa entre los elementos 



























X 2t = 16,9190 
 
X 2c = 17,589 
